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ABSTRAK 
 
 
 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai                           
“Pengaruh Penyampaian Jasa Terhadap Kepuasan Serta Implikasinya pada 
Kepercayaan Pasien di Puskesmas Rusunawa Kota Bandung”. Hasil penelitian ini 
diharapkan dapat meningkatkan pelayanan, kepuasan dan kepercayaan pasien 
khususnya Puskesmas Rusunawa Kota Bandung dan Puskesmas di Kota Bandung 
pada umumnya. 
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. 
Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan 
kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik sampling 
menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan 
pada tahun 2015. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur (Path 
Analysis). 
Hasil penelitian menunjukan bahwa masing-masing variabel yaitu 
penyampain jasa berpengaruh terhadap kepuasan pasien dan kepercayaan pasien, 
kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan pasien serta penyampaian jasa 
berpengaruh terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan pasien di Puskesmas 
Rusunawa Kota Bandung. 
 
 
Kata Kunci :  Penyampain Jasa, Kepuasan Pasien dan Kepercayaan Pasien 
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ABSTRACT 
 
 
 
This study aimed to get empirical evidence about the "Influence of Service 
Delivery Satisfaction And Its Implication on patient confidence in Puskesmas 
Rusunawa Bandung". The result is expected to improve services, satisfaction and 
confidence of patients, especially health centers and community health centers 
Rusunawa Bandung in Bandung in general. 
The method used is descriptive analysis and verification. Data collection is 
an interview with using a questionnaire accompanied by observation techniques 
and literature, sampling techniques using consecutive sampling. Field data 
collection conducted in 2015. Data were analyzed using Path Analysis. 
The results showed that each of the variables that affect the service 
penyampain patient satisfaction and confidence of patients, patient satisfaction 
affect the confidence of patients and the delivery of services affect the confidence 
of patients through patient satisfaction in the health center Rusunawa Bandung. 
 
 
 
Keywords: Service Delivery, Patient Satisfaction and Trust Patient 
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